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مقدمة

 3المحاضرة

الفصل الثاني  :

الرقابة على الأداء التسويقي في المصارف

2



:محاور المحاضرة 
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عملية":هابأنالمصارففيالتسويقيةالرقابةتعريفويمكن•

داخلتتم،مستقلةو،ومنظمةشاملةو،دوريةوحركية

النشاطعناصروتدقيقومراجعةفحصبهدفالمصرف

ضاأيبلالقصور،أوجهكشففقطليسبهدفالمصرفي،

تكرارهاوعدملمعالجتها،المناسبةالتوصياتوتقديمتجنبها،

نومالمصرفكفاءةمنيرفعمماحدوثها،دونوللحيلولة

".فيهالعاملينأداء

:ارفتعريف الرقابة التسويقية في المص-1



:خصائص الرقابة التسويقية

تتوقع الأخطاء وتكتشفها بسرعة-اقتصادية         -•

تميز بين الانحرافات -تتماشى مع الخطة    -•

تتماشى مع نوعية النشاط وحجمه -•

سهلة وواضحة ومفهومة للجميع -•

تضمن العلاج السريع للانحرافات        -•

تعمل على زيادة كفاءة الأداء -•



:تصنيفات الرقابة-1

أنواع الرقابة حسب المدى الزمني  :التصنيف الأول•

.المسبقة، المتزامنة، اللاحقة•

أنواع الرقابة حسب أهدافها أو  :التصنيف الثاني•

موضوعها

.الايجابية، السلبية•

الرقابة حسب أطراف التعامل :التصنيف الثالث•

.الداخلية، الخارجية•



:أهمية الرقابة التسويقية-2

البيئة-أ•

التنظيمتعقد-ب

التراكم-ت



:مراحل الرقابة على النشاط التسويقي المصرفي-3

وضع وتصميم معايير موضوعية لقياس الأداء

قياس الأداء

مقارنة الأداء بالمعايير

تصحيح الانحرافات



:الرقابة على النشاط التسويقي في المصارفمراحل

:الأداءلقياسموضوعيةمعاييروتصميموضع-3-1•
خلالهامنمتالتيالفعاليةإلىأوالمنتججودةإلىتستندقدالمعاييرو•

المحددةالأنشطةطبيعةتعكسقدوالمعاييرالخدمات،تقديم
لوقتافيالعملإلىالقدوممثلالمؤسسةأهدافلتحقيقوالضرورية

مالعمووجهوعلىالعمل،فيوالسلامةالأمنقوانيناتباعالمحدد،
صرفاتوتبسلوكمتعلقةرئيسيةأغراضثلاثتخدمالمعاييرفإن

:وهيالموظفين



ضح تساعد الموظفين على فهم وإدراك ما تتوقعه الإدارة منهم وتو-•

لى القيام لهم الكيفية التي سيتم من خلالها تقييم أعمالهم مما يدفعهم إ

.بأعمالهم بفعالية وكفاءة

لمتعلقة تعتبر قاعدة للكشف عن الصعوبات والمعوقات الوظيفية ا-•

.ببعض القيود الشخصية للموظف

ض في تساعد على التخفيف من حدة التأثيرات الناتجة عن التعار-•

، الأهداف بين الموظفين والإدارة مما يؤدي إلى زيادة معدل الحوادث

...  زيادة معدل الفاقد من المادة الخام



:أنواع المعايير الرقابية

الأهداف والبرامج الخاصة بالمنظمة،والمعايير هي عبارة عن ترجمة للخطط •

.قعوهذا يعني أن المعايير الموضوعة تستخدم لقياس الأداء الفعلي أو المتو

:ويمكن أن تكون المعايير على الشكل التالي•

.معايير كمية كساعات العمل، الوحدات المسجلة لكل ساعة عمل-•

.جودة المخرجات كشدة التحمل، ثبات اللون، المتانة-•

س معايير مرتبطة برأس المال كمعدل العائد على الاستثمار، معدل دوران رأ-•

.المال

اس الولاء، معايير غير ملموسة يتعذر التعبير عنها بمقاييس عددية كمعايير قي-•

ص وذلك الموظف، والمعايير غير الملموسة آخذة في التناقبهاالأمانة التي يتمتع 

.من خلال تحويلها إلى أهداف كمية



فورهتنفيذتمماعلىالوقوفعنويعبر:الأداءقياس-3-2•

يضمنبمافعالنظامتوفيريتطلبماالتنفيذ،عملياتوأثناء

الأداءعنوالمعلوماتالبياناتمنودقيقمستمرتيارتدفق

قياسهوهوهناالمطلوبووفروعه،للمصرفالفعلي

ةمتنوعمعاييرباستخدامالأعمالإنجازفيالكفاءةدرجة

.قياسهالمرادالشيءمعتتناسب



نةبمقارالخطوةهذهوتتمثل:بالمعاييرالأداءمقارنة-3-3•

طوةالخهذهتعتمدحيثالموضوعةبالمعاييرالفعليالأداء

منهاتجميعتمالتيالمعلوماتطبيعةعلىكبيرةوبدرجة

وحسابالأداءتقييممنتمكنهوالتيالمسؤولقبل

خلالومنوالضعف،القوةنقاطعنوالكشفالانحرافات

حرافاتالانكانتإذاماتقديرمنالمسؤوليتمكنالتقييمهذا

بعضإلىتحتاجأنهاأمبهاالمسموحالحدودضمن

؟التصحيح



:تصحيح الانحرافات-3-4

يعنييحوالتصح،الانحرافاتبتصحيحالرقابةلعمليةالأساسيالهدفيتمثل•

روتعتب.بتأثيرهاالانحرافنتجالتيوالعواملالأسبابإزالةعلىالعمل

التعرفعدبالرقابيةللعمليةالأساسيةالخطوةهيومعالجتهاالسلبيةالانحرافات

متكررةوكبيرةالموجبةالانحرافاتتكونقدالحالاتبعضوفي.أسبابهاعلى

ينئذ  وححالهعليهيكونأنيجبكانمماأقلالرقابيالمعيارأنإلىيشيروهذا

يتخذماعادةلهتعديأوالانحرافتصحيحو.الرقابيالمعياربتعديلالتصحيحيتم

:أشكالثلاث

.الحاليالوضععلىالبقاء-•

.المناسبةالتصحيحيةالإجراءاتاتخاذ-•

.المعاييرتغيير-•



الوسائلاستخدامجراءمنيتمقدالتصحيحيالإجراءو•

:التالية

تعديل ظروف العمل

تحسين طرق اختيار العمال 
وطرق تدريبهم وتوجيههم

تحسين وسائل التحفيز

البحث عن الأسباب وليس 
الظواهر

تعديل الخطط عند الحاجة



:أنواع الرقابة التسويقية-4

أهدافهاتحقيقفيالمنظماتنجاحعدمحصريمكن•

:الأسبابمنعددإلىالتسويقية

.المتاحةالمواردمعيتلاءملابماالتخطيط-•

.صحيحبشكلوتنفيذهاالخططترجمةصعوبة-•

.يحصحبشكليسيروتنفيذهاخططهاأنتعتقدالمنظمة-•



أربعة أنواع من الرقابة على الأنشطة التسويقية ( Kotler))اعتمد

المداخل المستخدمة الغرض من الرقابة  الجهة المسئولة  نوع الرقابة 

تحليل المبيعات

تحليل الحصة السوقية

التحليل المالي

تحليل بطاقة الزبون 

تحليل المصروفات إلى 

المبيعات

لنتائج التأكد من التنفيذ الفعلي

التخطيط

الإدارة العليا

الإدارة الوسطي

ةالرقابة على الخطة السنوي

تج، المن: الربحية على مستوى

المنطقة الجغرافية، قطاع 

السوق، حجم الطلبية

لمعرفة المواقع المحققة 

رللأرباح و أين تكمن الخسائ

العاملون في مجال الرقابة 
التسويقية

الرقابة على الربحية

، ةالبيعيالقوى : كفاءة كل من

، ، تنشيط المبيعاتالاعلان

التوزيع 

و فاقالانتقييم وتحسين كفاءة 

أثر النفقات التسويقية

التسويقادارةمراقبو 

ونالتنفيذيوالاستشاريون 

الرقابة على الكفاءة

-أداة قياس فاعلية التسويق؛ -

مراجعة -التدقيق التسويقي؛ 

-جودة الأداء التسويقي 

المسؤولية الاجتماعية 
.والأخلاقية للمنظمة

معرفة مدى كفاءة الشركة في 

استغلال الفرص التسويقية

بالاسواقفيما يتعلق 

البيعيةالقنوات ووالمنتجات 

مدقق التسويق في الإدارة 

(الادارةمجلس )العليا 

الاستراتيجيةالرقابة 



قبل في وصفه للرقابة التسويقية على ما تم طرحه من( Hutt, p467)ينما يعتمد ب

(Kotler )ولكنه يختلف معه في ترتيب مستويات أنواع الرقابة

الأدوات الغرض من الرقابة المسؤولةالادارة نوع الرقابة

التدقيق التسويقي لمعرفة هل أن المنظمة 

تستثمر في الفرص 

التسويقية

الإدارة العليا الاستراتيجيةالرقابة 

ة تحليل المبيعات، الحص

السوقية، تحليل نسبة

الانفاق إلى المبيعات

طة لاختيار هل أن نتائج الخ

تم تحقيقها

الادارة العليا والادارة 

الوسطى

الرقابة على الخطة 

السنوية

س نسب المصاريف، مقايي

فاعلية الاعلان

لمعرفة مدى استغلال 

الموارد في تحقيق 

الاستراتيجية وتحقيق

الأهداف المحددة

الادارة الوسطى ةرقابة الكفاءة والفاعلي

، المنتج: الربحية من خلال

الموقع، تجزئة السوق، 

قنوات التوزيع، حجم 

الطلبية

هل أن المنظمة تحقق 

أرباح أم لا 

ة العاملون في مجال الرقاب

التسويقية 

الرقابة على الربحية


